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ABSTRAKT 
Bakalářská práce se zabývá výběrem vhodného informačního systému pro danou firmu 
a následnou implementací tohoto systému do provozu. V první části popíši teoretická 
východiska práce a nastíním tak pozadí zkoumané problematiky. V další části se 
zaměřím na analýzu současného stavu podniku a zhodnotím požadavky na inovaci 
informačního systému. V poslední části navrhnu pro firmu nejvýhodnější systém a 
pokusím se nastínit postup při implementaci tohoto systému do provozu. 
ABSTRACT 
Bachelor’s thesis is focused on choosing a right information system for certain 
company. In a first part of thesis, I will deal with theoretical formulation of basic 
concepts. Next part’s objective is analysis of current state of the company and 
requirements for information system. Last part deals with the choice of the best solution 
for this company and choosing right approach to activating this system. 
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ÚVOD 
V posledních desetiletích jsou informační technologie obecně nejrychleji se vyvíjejícím 
odvětvím a podstatně ovlivňují takřka všechny procesy, činnosti a osoby v moderní 
společnosti. Díky stoupajícímu výkonu počítačových komponent, zrychlujícímu se 
připojení k internetu a snižujícím se cenám, za které lze tyto technologie pořídit, je už 
pro mnoho odvětví nepředstavitelné tyto technologie nevyužívat.  
Tento vývoj samozřejmě podstatně ovlivnil i informační systémy, které se ze 
své původní podoby papírové kartotéky a uložiště informací přetransformovaly až  do 
podoby plně automatizovaných počítačových systémů, které nabízejí mnoho 
nadstandardních funkcí. Nyní jsou součástí mnoha běžných lidských činností a tak 
s nimi přicházíme do styku, když si půjčujeme knihu v knihovně anebo platíme 
složenku pomocí internetového bankovnictví. Samozřejmě se osvědčily i jako podpora 
procesů, činností a komunikace v podnikání a takřka všechny firmy dnes používají 
nějakou formu počítačového informačního systému.  
V této práci proto budu zpracovávat právě problematiku výběru vhodného systému pro 
danou firmu. Tento systém musí být vybrán tak, aby maximálně podporoval požadavky 
firmy a co nejvíce ulehčoval procesy, které ve firmě probíhají. Výběr správného a 
funkčního systému by mělo mít na paměti vedení každého podniku, protože může velmi 
ulehčit práci svým zaměstnancům, zvýšit bezpečnost informací v podniku, odstranit 
přebytečné administrativní kroky a celkově tak zvýšit efektivitu daného podnikání. 
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CÍLE PRÁCE, METODY A POSTUPY 
Cílem mé bakalářské práce bude výběr vhodného informačního systému podle 
požadavků firmy a následně nastínit vhodný postup při implementaci vybraného 
systému do provozu.  
Při výběru správného systému budu nejprve postupovat podle prvotních požadavků na 
systém, které zformuluje vedení. Budu se zajímat o analýzu každodenních procesů, 
které ve firmě probíhají a které bude systém zefektivňovat. Na základě těchto poznatků 
a na základě definovaných požadavků na systém, určím několik kritérií, podle kterých 
budu systém vybírat. Poté vyberu několik vhodných informačních systémů, které budou 
splňovat tato kritéria a ty pak mezi sebou porovnám a pokusím se najít ideální systém 
pro zkoumanou firmu. V další části se pokusím rozebrat na dílčí kroky i postup, jak by 
se měl vybraný systém implementovat do běžného chodu firmy. 
Celou práci ale nejprve uvedu teoretickou části, ve které představím a vysvětlím 
základní pojmy a souvislosti, které jsou důležité pro pochopení celkového kontextu mé 
práce a které budou v dalších částech práce předmětem zkoumání. 
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1 TEORETICKÁ VÝCHODISKA PRÁCE 
V této části popíši základní pojmy, kterými se bude práce zabývat a je tak velmi 
důležité těmto definicím porozumět, protože se budou hojně vyskytovat v dalších 
částech mé práce. 
1.1 Informace, data a informatika 
Jak už název informatika napovídá, hlavním předmětem zájmu tohoto vědního oboru je 
informace. Tento pojem je v různých kontextech jinak interpretován a také jeho význam 
se v průběhu historie měnil. Přesto tento pojem používá každý z nás intuitivně a zcela 
běžně v každodenním životě. 
Z našeho pohledu nám nejlépe vyhovuje takové vysvětlení tohoto pojmu, která říká, že 
informace  jsou data, kterým jsme přidělili nějaký význam a dokázali je tak 
interpretovat. Díky této interpretaci jsme nabyli určitých znalostí, snížili tak míru 
neznalosti daného problému a máme tak lepší představu o realitě kolem nás a můžeme 
lépe plánovat naše kroky do budoucna (1). 
Samotné informace můžeme dále dělit do více úrovní a jejich vnitřní strukturu můžeme 
také zkoumat z několika dalších úrovní pohledů : 
 Syntaktický pohled – v této rovině zkoumáme, zda je informace vnitřně správně 
strukturována a zda může být správně interpretována, ale nezkoumáme zda tyto 
informace dávají nějaký smysl. 
 Sémantický pohled – tato úroveň zkoumání je zaměřena na to, zda daná 
informace poté co je interpretována, nám dává nějaký smysl, tedy zda poskytuje 
nějakou přidanou informační hodnotu. Důležité ale je, že nás zajímá pouze tato 
správnost informace a ne její využitelnost. 
 Pragmatický pohled – tento přístup už se jeví jako nejvíce využitelný v praxi, 
neboť sice dbá na to, zda je informace zapsaná syntakticky správně a zda po 
sémantické stránce dává smysl, ale nejdůležitějším aspektem informace je její 
praktický přínos pro příjemce. Tedy jak mu daná informace pomohla a jak nově 
nabité vědomosti dokáže využít (2). 
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Pokud se budeme pojmem informace dále zabývat, narazíme v různých publikacích 
nejen na jiné dělení, ale často také i na odlišnou terminologii. Při definování informace 
se setkáme také velice často s pojmy data a znalosti. Někdy se tyto označení dokonce 
zaměňují, či slučují, ale při důkladnějším zkoumání zjistíme, že mezi těmito termíny je 
přeci jen rozdíl a nejlépe ho bude ilustrovat následující obrázek: 
 
Obrázek č. 1 Vztah informací, dat a znalostí  
(11, s. 31) 
Z této jednoduché ilustrace přehledně vidíme hlavní vzájemnou posloupnost. Data jsou 
ve své obecné definici, pouze reprezentací údajů, vlastností věcí, dějů a jejich vztahů, 
které se vyskytují v okolním světe. Prakticky to jsou pouze číselné hodnoty, texty, 
obrazy, zvuky a další datové objekty, ve vhodné struktuře. Tyto data jsou pak hlavním 
zdrojem a surovinou pro informace, které jim přidávají další význam a kontext, bez něj 
totiž samotná data nemají takřka žádnou hodnotu. Data jsou tedy nadmnožinou 
informací, která jsou vlastně daty využívanými v patřičném kontextu a přinášející nám 
nějakou hodnotu. A konečně nad pojmem informace stojí znalosti. Tato definice určuje 
nové poznatky a souvislosti, které nejsou z pouhých informací na první pohled zřejmé a 
jsou ze získaných informací vyvozené. Tyto znalosti jsou taky do velké míry formovány 
tím, jaké má daný uživatel vědomosti a zkušenosti. V obou definicích, jak je možné na 
informace a data nahlížet, vidíme jasnou logickou souvislost, kde hlavním rysem je 
stupňující se užitečnost informace (3, 4, 5). 
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Informatika jako obor je pak množinou prostředků, nástrojů, metod a přístupů, které 
zkoumají nejen přenos a uchovávání, ale také využívání a vyhodnocování informací, dat 
a znalostí. Tato definice, přestože je pořád hodně obecná a široká, je už jistě vystihující. 
V moderní společnosti se využívání informačních technologií stává čím dál běžnější i 
v každodenních procesech a situacích. Někteří autoři mluví dokonce o „ informační 
společnosti“, která by měla být novým modelem společnosti (po společnosti 
industriální). Tímto se má na mysli společnost, která je hlavně ovlivněna informacemi, 
tzn. jejich využitím a dostupností. A takový nový model společnosti by měl být cílem 
vývoje všech států na světě (2, 6, 7). 
Společně s termínem informatiky je pak neméně důležitý i pojem aplikované 
informatiky. Tento pojem znamená už vlastní aplikaci informatiky a jejich vybraných 
postupů pro konkrétní vědní obor anebo danou oblast zájmu. Těchto oblastí, ve kterých 
můžeme informatiku využít a kde tedy můžeme mluvit o aplikované informatice, je 
velice mnoho a jsou velice rozmanité. V mé práci se budu především zabývat 
informatikou aplikovanou v ekonomice, jinými slovy se budeme zajímat o informatiku 
podnikovou (8).  
1.2 Význam informace pro podnik 
Většina podniků v současné době funguje ve velice konkurenčním prostředí. Takřka 
každá společnost musí fungovat na trhu, kde se nacházejí ještě další obdobně zaměřené 
společnosti a nemůže si dovolit nevyužít jakoukoli možnou výhodu, která by ji 
dopomohla k lepšímu postavení mezi svými konkurenty. V moderní společnosti, která 
je natolik provázána s informačními technologiemi je hodnota informace nepopiratelně 
vysoká a někteří autoři ji dokonce přiřazují důležitost nejvyšší a ostatní faktory 
odsouvají jako druhořadé. Kvalitní informace pomáhají manažerům v jejich 
rozhodovací činnosti, pomáhají jim lépe jednotlivé činnosti řídit a reagovat na 
nepředvídatelné situace. Jsou také lépe schopni předpovídat budoucí vývoj prostředí ve 
kterém daný subjekt funguje a lépe se na nadcházející změny připravit, eventuálně je 
dokonce využít ke svému prospěchu. Podnik samotný však existuje v prostředí, které se 
neustále mění a navíc se mění i podnik sám a proto je nemožné zachytit vždy aktuální 
stav celé reality, ve které podnik funguje. Ideální stav tedy zajistit nejde, ale pro co 
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nejlepší fungování podniku je nutné se k tomuto ideálním stavu co nejvíce přiblížit. To 
jde zajistit pouze soustavným  a nepřetržitým tokem nových informací a dat, se kterými 
se bude v rámci informační strategie podniku  řádně pracovat a to nám ve svém 
důsledku zajistí, že podnik bude pořád disponovat aktuálními informacemi pro co 
nejlepší fungování  (2, 6). 
Jak tedy již bylo řečeno, důležitost kvalitních informací pro podnik je klíčová. Co však 
myslíme kvalitními informacemi? Podle několika různých interpretací můžeme za 
kvalitní informaci označit tu, která má následující vlastnosti: 
 spolehlivost, úplnost – udává na kolik informace odpovídá realitě, kterou 
popisuje 
 důvěryhodnost – nakolik můžeme zdroji informace věřit a jak je samotná 
informace zabezpečená proti chybě nebo například úmyslnému zfalšování 
 včasnost – vlastnost, která popisuje nakolik je daná informace aktuální, což 
může mít u různých druhů informací různé opodstatnění 
 účelnost – udává, do jaké míry je daná informace reálně využitelná 
 přesnost – tato vlastnost popisuje, jak podrobné informace jsou a jak velký 
budou mít význam v další řídící činnosti (4, 6) 
Tyto vlastnosti by měla mít kvalitní informace i když je poměrně zřejmé, že ne vždy 
budou všechny tyto vlastnosti bezezbytku splněny, což ale u některých vlastností 
určitých druhů informací nemusí hrát až tak zásadní roli (6). 
Co je pro podnik důležité ve vztahu informacím je to, aby bylo zajištěno dostatečně 
úzké napojení informačního systému na řídící systém, aby používané informace byly 
patřičně selektovány a jejich frekvence optimalizována a aby informační tok byl 
nepřetržitý, plynulý a co nejvíce spolehlivý a bezchybný. Právě touto problematiku řeší 
obor podniková informatika (6). 
1.3 Podniková informatika 
Podniková informatika je jedním z odvětví aplikované informatiky a tímto termínem 
máme na mysli použití informatiky v řízení, provozu a správě dat v ekonomického 
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subjektu a také v jeho budoucím rozvoji. Tuto definici můžeme tedy obecně rozšířit na 
využití informatiky v řízení a provozování základních procesů ekonomických subjektů, 
správu informací o procesech a činnostech, které v podniku probíhají a také o lidech, 
kteří s daném subjektu působí anebo s ním v nějakém jiném způsobu přicházejí do 
kontaktu. Také samozřejmě můžeme podnikovou informatiku rozšířit i na osoby a 
procesy, které nefungují v podniku přímo, ale mimo něj, tím myslíme zejména obchodní 
vztahy, dodavatelský řetězec anebo celou koncepci vztahu a komunikace se 
zákazníkem. Podniková informatika stejně tak najde uplatnění v podpoře manažerského 
řízení a rozhodování těchto ekonomických subjektů (1, 7, 9). 
Podniková informatika je širší pojem než pouze realizace implementace informačního 
systému do chodu firmy, který bude zajišťovat správu veškerých potřebných dat a 
podporovat probíhající procesy. Kromě toho se jedná i o nadefinování kompletní 
informační strategie, tedy jak se s danými informacemi ve zvoleném subjektu nakládá i 
mimo hranice tohoto informačního systému a jak využít co nejlépe všechny možné 
informační technologie, pro co největší zlepšení poskytovaných služeb a zefektivnění 
hlavních procesů, které jsou hlavní náplní organizace. Součástí této informační strategie  
je i definice ideálního stavu informační technologií v organizaci a postupů, jak se 
k tomuto stavu dále dopracovat (7, 10). 
1.4 Informační systém 
Nejobecnější vymezení pojmu systém je soubor daných prvků a vazeb mezi nimi. 
Takovýto systém se také se vyznačuje vstupy a výstupy. Tedy informacemi, které ze 
svého okolí přijímá a které následně svému okolí (anebo lépe uživatelům) poskytuje 
(11). 
Informační systém poté je množinou prostředků, technologií a metod, které slouží 
k tomu, aby podporovali hlavní činnost uživatelů a to sběrem, přenosem, uchováváním 
a zpracováním informací. Tento informační systém je dále ještě rozšířen o patřičné 
vstupy, které ke své činnosti potřebuje a také o patřičné výstupy, které poskytuje svým 
uživatelům. Tuto funkcionalitu navíc poskytuje na všech stupních řízení podniku. 
Takový systém je v dnešní době v podstatě nutnost pro každou firmu, bez rozdílu 
velikosti nebo zaměření její činnosti (1, 12). 
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Informační  systém svým rozsahem často odpovídá rozsahu celého podniku, či ho 
dokonce převyšuje. To znamená, že informační systém je integrován do všech 
jednotlivých částí tohoto podniku, napříč všemi úrovněmi řízení a navíc i do jeho 
nejbližšího okolí. Tato komplexnost je už tak složitou problematikou a vybudování 
jednoho velkého funkčního celku by bylo tak přehnaně náročným úkolem, že je 
v současně době často užívaným modelem rozdělení jednotlivých funkčních částí 
systému do samostatných menších modulů (4). 
 
Obrázek č. 2: Ilustrační schéma informačního systému  
(Zdroj: www.lupa.cz Aby Vaše IT nebylo černou dírou firmy, 2009) 
 
Nesmíme také opomenout, že jednou z nejdůležitějších součástí každého informačního 
systému jsou lidé. Bez nich vlastně systém postrádá smysl, protože především jim 
poskytuje své služby a oni s ním dále pracují, často do systému zavádějí vstupy a na 
základě jeho výstupů dál realizují, plánují či rozhodují v procesech podniku. Pokud 
nebudou uživatelé dostatečně se systémem seznámeni anebo s ním nebudou pracovat 
správně, tak jak je použití systému nadefinováno v celopodnikové informační strategii, 
nemůže zavedení tohoto systému do provozu splnit požadovaný efekt (7). 
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1.5 Hlavní účel informačního systému 
Každý jednotlivý informační systém je trochu odlišný v závislosti na tom, v jaké 
společnosti je provozován. Každý podnik funguje trochu jinak a přestože mají některé 
časti podobné, nemůže pro všechny existovat jeden univerzální model informačního 
systému. Proto je třeba na účel systému nahlížet z pohledu nejdůležitějších procesů, 
které v daném podniku probíhají. Poté můžeme jako hlavní smysl každého 
informačního systému definovat jako zabezpečení a podporu nejdůležitějších  firemních 
procesů (10, 12). 
Další smyslem informačního systému je analýza dat, informací a dokumentů, se kterými 
podnik pracuje. Někdy je potřeba pracovat s obrovským množstvím dat a hledat v nich 
skryté informace a souvislosti, které nejsou na první pohled zřejmé a které by nám  
pomohly v dalším rozhodování. Tyto techniky obecně označujeme jako dolování dat a 
je to jedna z důležitých  metod, které podporují rozhodování managmentu, většinou 
však na vyšší úrovní řízení. Tato funkcionalita je zajištěna samostatným modulem 
informačního systému, který zpracovává data ze všech jeho ostatních částí.  
1.6 Funkce podnikového informačního systému 
Z obecného hlediska můžeme nahlížet na funkci informačního systému ze dvou 
pohledů. Informační systém by měl velmi obecně zabezpečit: 
 „dělání správných věcí“ – Podnik by měl mít jasně nadefinované své cíle a poté 
je hlavní funkcí vybraného informačního systému to, aby napomáhal tyto cíle 
naplňovat. Hlavní je tedy mít dobře nadefinovanou strategii podniku a zvolené 
správné postupy při jeho řízení. Pouze tehdy nám systém pomůže zefektivnit 
naši činnost. 
 „dělat věci správně“ – Vybrané úlohy, se kterými nám má systém pomoci, musí 
být prováděny dostatečně efektivně a zavedení systému tak musí plnit svůj 
smysl. Tento problém  je hlavně navázán na výběr správného systému (8).  
Než tedy implementujeme do našeho podniku nějaký informační systém, musíme mít co 
nejlépe nadefinované jeho cíle a také metody a postupy, jak těchto cílů  chceme 
dosáhnout.  
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Pokud chceme definovat funkce podnikových informačních systémů konkrétněji, 
narazíme také na několik různých definic, které se dívají na funkce systému z různých 
úhlů. Jedna z nich se zaměřuje na práci s daty uvnitř organizace, podle ní můžeme 
funkce dělit na : 
 transakční funkce – slouží k vytváření nových informací a jejich zavedení do 
systému, popřípadě k upravení informací již v systému uložených (příkladem 
takové funkce může být například uložení faktury do systému) 
 analytické a plánovací funkce – tyto funkce se zabývají zpracováním všech 
možných statistik, přehledů informací a údajů, které firma ve svém provozu 
využívá (typickou funkcí můžeme jmenovat například přehled všech faktur 
vystavených za poslední měsíc) 
 speciální, správní a provozní funkce – mezi tyto funkce řadíme takové funkce, 
které slouží k zajištění správy informací uvnitř podniku (jako příklad můžeme 
uvést archivaci faktur za daný měsíc) (8) 
Všechny tyto příklady jsou však velmi obecné, protože druhů systémů můžeme na trhu 
najít obrovské množství, stejně tak je i velké množství firem, které mají velice 
specifické požadavky na tyto funkce. Tyto funkce však mají společné to, že se vždy 
jedná o určitou operaci, správu nebo úpravu dat se kterými daný systém pracuje. 
1.7 Procesy v podniku 
„Proces množina na sebe navazujících činností, které z definovaných vstup vytvářejí 
požadovaný výstup, váží na sebe zdroje (lidi, technologie, materiál, finance, čas) a mají 
měřitelné charakteristiky“ (1, s. 41). 
Vymezení procesu  tedy říká, jak by dané činnosti měly probíhat a jak by na sebe měly 
navazovat (1).  
Z hlediska moderního řízení mluvíme také o procesním řízení v přístupu řízení 
organizace. Je to rozdělení činnosti do takových celků, které se mezi sebou nepřekrývají 
a jednotlivé menší organizační skupiny doplňují dílčí části celého procesu. Většinou 
tyto menší organizační jednotky mezi sebou nechtějí komunikovat a nastává pak 
situace, kdy se znovu provádí práce, která již byla dříve provedena jinou skupinou. Tuto 
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neefektivitu se právě procesní řízení snaží odstranit a je založeno na dobré spolupráci a 
řetězovém předávání dočasného produktu, mezi  těmito organizačními strukturami (8, 
10, 12). 
1.8 Popis procesu 
Každý proces by měl mít dané tyto charakteristiky: 
 účel – udává co je cílem daného procesu, tedy proč ho vlastně vůbec provádíme 
 předmět procesu – udává, která oblast anebo subjekt je předmětem zájmu 
daného procesu 
 vstupy – tímto pojmem máme na mysli činnosti, které daný proces zpustí 
 výstupy – jsou definovány jako konečné výsledky všech provedených aktivit 
v procesu 
 procesní aktivity – jsou to takové činnosti, které aktivně přetransformovávají 
vstupy procesu na jeho výstupy 
 procesní role – každý účastník procesu musí jasné udělené pravomoci, které 
v daném procesu má, stejně tak jako odpovědnosti, za které je odpovědný (1, 8, 
10) 
 
V rámci každého procesu můžeme také sledovat, kdo je jeho vlastníkem, stejně tak jako 
jeho zákazníkem a mnoho dalších doplňujících informací, např. jaké používá metriky, 
dokumentace procesu (10). 
1.9 Kategorie procesu 
Dále můžeme rozdělit procesy do těchto kategorií: 
 základní procesy – jsou to takové procesy, které se starají o provedení hlavních 
činností podniku 
 podpůrné procesy – tyto procesy probíhají většinou uvnitř podniku a jejich 
hlavní náplní je to, aby podporovaly průběh procesů základních 
 řídící procesy – těmito procesy řídí firma své další procesy a definuje podobu a 
uskupení své organizace z administrativního hlediska (1) 
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1.10 Základní rozdělení částí informačního systému 
Jak již bylo výše uvedeno, vytvořit komplexní informační systém, který by 
zabezpečoval veškerou funkcionalitu, by bylo nákladné a složité řešení. Proto je běžnou 
praxí, že se systém dělí na menší moduly, kde každý zajišťuje jinou oblast funkčnosti 
celého informačního systému. 
1.10.1 ERP – Enterprise Resource Planning 
Tato zkratka se překládá jako řízení podnikových zdrojů a tento modul je jedním 
z nejdůležitějších částí celého informačního systému a někteří autoři ho dokonce 
označují za srdce firmy. Je to aplikační software, který seskupuje, koordinuje a 
poskytuje veškerá data v podniku, poskytuje uživatelům a ostatním aplikacím informace 
a celkově podporuje a automatizuje hlavní procesy podniku (1, 8). 
Modul ERP tedy poskytuje informace uživatelům a aplikacím a jeho další podstatnou 
částí je i sběr těchto informací v opačném směru, podle kterých udržuje veškerá data 
v databázích aktuální a dále poskytuje analytickým modulům podklady pro analýzu 
těchto dat (1). 
Funkcionálně můžeme ERP také rozdělit do dvou hlavních kategorií: 
 logistické – řízení veškeré logistiky v podniku (pohyb zásob; řízení zdrojů pro 
výrobu; řízení skladů) 
 finanční – řízení účetnictví a vykazovaní ve firmě (finanční; investiční; 
podklady pro kontrolu) (8) 
1.10.2 CRM – Customer Relationship Managment 
Pojem CRM znamená řízení vztahu se zákazníky. Jedná se o další podstatnou část 
informačního systému - když už jsme zautomatizovali výrobu produktu, chceme ho také 
zákazníkům prodat a obecně před zákazníky dobře vypadat. Tento modul je souborem 
veškerých technik, postupů a aplikací, pomocí kterých komunikujeme se zákazníkem, 
ať už aktivním oslovením nebo pasivně, když zákazník kontaktuje nás. Snaží o co 
největší automatizaci a zefektivnění těchto procesů a to za účelem ušetření času a zdrojů 
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firmě, stejně tak jako pro poskytnutí co nejlepšího servisu zákazníkovi. Další částí je i 
analýza těchto dat, jako další zdroj důležitých informací pro podnik. (8)  
Funkce modulu CRM tedy dělíme do tří kategorií:  
 operační – tyto mají na starost oslovování zákazníků a to jak aktivně (rozesílaní 
emailů), tak i pasivně (marketingová kampaň) 
 kooperační – část modulu CRM, která spravuje aktivní komunikaci se 
zákazníkem a to použitím různých komunikačních kanálů (příkladem této 
realizace je call centrum) 
 analytická – tato část zhodnocuje data vyplývající ze vztahů se zákazníkem a 
poskytuje podklady pro další rozhodování (tvorba marketingové strategie, 
nastavení cen produktů apod.) (12) 
Z pohledu mé práce bude dále důležitý pojem asistenčních služeb, jedná se o soubor 
prostředků, které se snaží řešit problémy zákazníků, kteří danou firmu kontaktovali s 
nějakým požadavkem. Častým řešením takových systémů je tzv. helpdesk, systém, 
který přijímá požadavky, ze kterých tvoří patřičné úkoly, zajišťuje komunikaci se 
zákazníkem a také se stará to, aby každý požadavek byl transparentně uložen v systému 
a  měl určeného svého řešitele. Efektem zavedení takového systému je pak rychlé řešení 
těchto požadavků a jednoduchá, automatizovaná komunikace a malá pravděpodobnost, 
že se na nějaký požadavek zákazníka zapomene.  
1.10.3 SCM – Suply Chain Manangement 
Moduly pojmenované jako SCM se označuji jako systémy pro řízení dodavatelského 
řetězce. Tyto systémy se snaží zefektivnit a zabezpečit kompletní logistiku firmy a to 
včetně všech jejich externích prvků. To znamená jak zabezpečení dodávky materiálů 
pro výrobu v daném podniku, tak také dodávku daného výrobků pro zákazníka. Na 
rozdíl od ERP, se tedy nezaobírá výhradně logistikou v rámci podniku, ale podporuje 
celý dodavatelský řetězec, od prvotního dodavatele až ke koncovému zákazníkovi. 
V celé koncepci SCM se jedná o zajištění tří hlavních toků, které po tomto řetězci 
probíhají a to toky hmotné, informační a finanční (1, 7). 
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Mezi hlavní funkce tak patří: 
 návrh celého řetězce – určení všech toků, mezi všemi členy řetězce 
 strategické rozmístění – určuje jaké množství produktu se má distribuovat do 
různých lokalit 
 plánování dodávek – plánuje např. dodávky zákazníkovi v časovém horizontu a 
v závislosti na tom také objemy výroby, zásob a distribuce (1) 
1.10.4 MIS – Management Information Systems 
Na závěr se jako jedna z hlavních částí informačních systémů uvádí část nazvaná MIS – 
Management Information Systems. Tato část informačního systému se stará o sběr dat 
z celého systému a jejich následnou analýzu a poskytuje tak podklady pro další 
rozhodovací procesy vedení. Bývá spojena s budováním datových skladů, což jsou 
databáze dat, fungujících na jiných principech a k jinému účelu než běžné transakční 
databáze. Zde se data ve velkém ukládají, většinou se dále nemění a jsou podkladem pro 
další detailní analýzu. Oproti tomu v transakčních databázích se data neustále mění a 
upravují a není zde vidět jejich časový vývoj. Tento modul systému sbírá data z celého 
podniku a stojí tak nad všemi ostatními částmi informačního systému (7, 8). 
1.10.5 Holisticko-procesní pohled na IS jako celek 
Podle holisticko-procesního pohledu se obecný informační systém dá rozdělit na tyto 
čtyři funkční části. Z následného obrázku přehledně vidíme  vztahy mezi těmito částmi 
a procesy firmy. Tři základní moduly ERP, SCM a CRM zabezpečují pouze část 
procesů pro které jsou určeny a modul MIS tyto tři části zastřešuje a na základě výstupu 
ze všech tří modulů dále poskytuje podklady pro další manažerské rozhodování (7, 10). 
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Obrázek č. 3: Základní moduly IS a jejich vztah  
(7, s. 78) 
1.11 Volba informačního systému 
Před volbou samotného informačního systému bychom si měli zodpovědět několik 
zásadních otázek. Důvodem proč někdo vůbec uvažuje o použití informačního systému 
je zvýšení efektivity podniku a obecná podpora procesů v podniku. Jednotlivé  podniky 
se ale mezi sebou velmi liší, ať už svojí velikosti anebo tím, zda se jedná o firmu 
obchodní nebo výrobní. Přestože u každého podniku dokážeme najít několik aktivit, 
které by se daly paušalizovat a bylo by je možné řešit stejně, většinou se firmy liší 
v hlavních procesech, které jsou hlavní náplní jejich činnosti. Proto by se u každého 
podniku měli nejprve tyto stěžejní procesy identifikovat a následně daný systém vybírat 
podle toho, aby co nejlépe tyto vybrané procesy podporoval a řešil. Teprve poté by se 
měla řešit podpora ostatních dílčích procesů, které jsou sice nezbytné, ale ne tak 
důležité.  
Ve zkratce bychom tedy měli odpovědět hlavně na otázky zda informační systém 
potřebujeme, zda dokáže zefektivnit naši činnost, které procesy jsou pro naši firmu 
nejdůležitější a jak je dokáže daný systém řešit (10, 12). 
Následně je třeba ještě odpovědět na otázky, jakým způsobem bude náš systém 
implementován a jakým způsobem nám bude poskytnut.   
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1.12 Obchodní modely informačních systémů 
Způsob jak se daný systém nabízen svým zákazníkům se dá rozdělit do tří hlavních 
druhů: 
 implementace na míru – tento způsob bývá také časově a finančně 
nejnákladnější. Nejdříve je podrobně analyzována firma a pak je daný systém 
naimplementován tak, aby co nejlépe odpovídal požadavkům zákazníka. Cenová 
a časová náročnost se pak uživateli vrací ve funkčnosti a velkému stupni 
přizpůsobení danému podniku. 
 předpřipravené řešení – tento druh systému je vytvořen dopředu, většinou pro 
určitou oblast, kde se dá předpokládat, že požadovaná podoba systému bude ve 
velkém procentu stejná. Výhoda tohoto systému je, že může být rychle nasazen 
a je také poměrně levnější. Nevýhodou je nízká míra přizpůsobení organizaci, 
spíše se musí organizace přizpůsobit systému, ale protože je často takovéto 
řešení vytvořeno na základě minulých zkušeností z daného oboru, nemusí být 
tento faktor vždy na škodu. 
 cloudové řešení – jedná se o nejnovější přístup v poskytování těchto služeb, kdy 
veškerá hardwarová a aplikační funkčnost je na straně poskytovatele a celý 
produkt je poskytován vzdáleně přes počítačovou síť (5, 7, 10). 
1.13 Cloud comeputing 
Tento pojem se začal častěji objevovat především v posledních letech, protože je úzce 
spjat s pokročilým vývojem komunikačních technologií. Jedná se o poskytovaní 
různých služeb prostřednictvím internetu a to tak, že veškerá funkcionalita je 
zabezpečena na straně poskytovatele. Zákazník tak potřebuje pouze klientskou aplikaci, 
která s daným serverem bude komunikovat a bude uživateli zobrazovat výsledky. 
Mezi hlavní výhody tohoto modelu poskytování služeb patří především to, že o velkou 
část našich problémů se stará někdo jiný. Správa aplikací a počítačů je starostí 
provozovatele, nás pouze zajímá, zda je jejich funkčnost a výstupy korektní. Toto řešení 
je také velice rychlé v nasazení do provozu a další výhodou je také rychlost aktualizace 
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těchto aplikací, protože stačí nahrát novou verzi na jeden server a nová služba je tak 
ihned poskytována všem uživatelům (5, 10). 
Mezi nevýhody takového poskytování služeb patří vysoká závislost na poskytovateli a 
také vyšší hardwarová náročnost. Tím, že všechna data jsou uložena u poskytovatele, se 
dá říci, že zákazník nad nimi do jisté míry ztrácí kontrolu a je také odkázán na 
provozuschopnost serveru daného poskytovatele. Jak se s daty zákazníků bude zacházet 
a co se s nimi bude dít po případném ukončení spolupráce, bývá většinou přesně 
nadefinováno a ošetřeno ve smlouvě, které poskytovatel se zákazníkem uzavřou. V této 
smlouvě jsou také často garantovány i určité limity, jak často bude daná služba 
přístupná. Další nevýhodou je také nízká míra přizpůsobení systému společnosti. 
Protože je systém sdílen několika uživateli, nelze každému z nich systém upravit. Tento 
nedostatek se však dá částečně vyřešit konfigurací nastavení systému, podle uživatele, 
který s ním momentálně pracuje. (Každý uživatel má svůj konfigurační soubor a podle 
něj je nastaveno prostředí ve kterém pracuje.) (5, 10) 
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2 ANALÝZA SOUČASNÉHO STAVU 
V další části mé práce se budu zabývat výběrem a implementací informačního systému 
(popřípadě některé jeho části) do konkrétního podniku. Než se ale pustím do výběru 
nějakého informačního systému, musím detailně analyzovat firmu, pro kterou systém 
vybírám. Proto v této kapitole nejdříve představím danou firmu a oblast jejího 
podnikání a následně zanalyzuji její potřeby na informační systém. Načrtnu hlavní 
interní procesy v této firmě a popíši, z jakých částí a etap se skládají. Poté na základě 
analýzy této firmy a konzultace s jejím vedením se pokusím co nejpřesněji formulovat 
požadavky a nároky na nový informační systém, který se bude ve firmě implementovat. 
Tyto kritéria mi následně poslouží v další části mé práce, kde již budu vybírat konkrétní 
systém. 
2.1 Představení firmy 
Mou bakalářskou práci, Výběr a implementace informačního systému pro firmu, budu 
realizovat ve firmě Websites.cz, s.r.o. 
Tato firma byla zapsána do obchodního rejstříku v roce 2010, se sídlem v Brně a to 
dvěma společníky, každý z nich vlastní padesátiprocentní podíl. Základní kapitál, který 
byl upsán měl hodnotu 200 000,- Kč.  
Tato společnost je malý podnik. V současné době zaměstnává čtyři zaměstnance a 
několik externích pracovníků. Přestože byla založena v roce 2010, lidé v ní působící 
mají mnohem delší zkušenosti s informačními technologiemi a vývojem softwaru. 
Firma tak za dobu svého působení získala mnoho spokojených zákazníků a přestože 
společnost sídlí a působí v Brně, je poměrně velká část těchto zákazníků ze zahraničí 
(13). 
2.2 Předmět podnikání a produkty 
Jak již její název napovídá, tato firma se zabývá vytvářením webových řešení a to 
v rozsahu od jednoduchých webových prezentací až po e-shopy a specifické webové 
aplikace. Tyto produkty jsou vytvořeny zákazníkovi na míru, podle jeho individuálních 
potřeb. Podnik může také nabídnout kompletní grafický design nejen těchto webových 
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produktů, ale i dalších tiskových produktů, jako jsou vizitky, brožury, letáky i PDF 
soubory.  
Firma spolupracuje nejen s tuzemskými zákazníky, ale i se zahraničními subjekty. Mezi 
její zákazníky, pro které v minulosti realizovala nějaký projekt, popřípadě se v současné 
době spravuje jejich produkty, patří například společnosti: FirstBike s.r.o., Kaishu - 
Europe, Lintec Europe B.V. a další (13). 
2.3 Současný stav vybavení a IS 
Společnost sídlí v centru Brna a ve své kanceláři má k dispozici několik pracovních 
počítačových stanic a dále i vlastní server. Mimo to spravuje i několik dalších serverů, 
na kterých provozuje své produkty, ty jsou ale spravovány vzdáleně. 
Ve firmě jsou momentálně nasazeny dvě hlavní aplikace informačního systému. Prvním 
je implementace systému vystavěném na platformě MS SharePoint a druhým je  jedna 
z verzí účetního systému Pohoda. 
2.3.1 MS SharePoint 
Platforma SharePoint je vydávána společností Microsoft a první verze byla uvedena na 
trh v roce 2001. Tento produkt poskytuje všechny potřebné komponenty k vybudování 
informačního systému firmy, který je poté přístupný pomocí webového prohlížeče. 
Možnosti této platformy jsou velice rozsáhlé a shrnout je do jediného odstavce je skoro 
nemožné, ale pokud bych měl tento produkt co nejjednodušeji definovat, tak hlavní 
funkcí tohoto nástroje je sdílení podnikových informací a dokumentů. SharePoint 
dokáže spravovat takřka každý typ dokumentu a usnadňuje i přístupnost těchto souborů 
komukoliv v rámci firmy. Důležitým prvkem funkčnosti SharePointu je i to, že klade 
velký důraz na to, jak jsou tyto dokumenty vytvářeny a jak je zajištěn jejich další pohyb 
v rámci procesů, které ve firmě probíhají. Svým rozsahem je SharePoint určen širokému 
spektru společností a konečná podoba systému záleží vždy na tom jak bude 
přizpůsobena dané společnosti (14, 15).  
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2.3.2 Varianty produktů SharePoint 
Označením SharePoint můžeme pojmenovat několik produktů, které se vzájemně 
doplňují a slouží tak k vytvoření kompletního systému: 
 SharePoint Foundation – základní modul pro vytvoření systému, který umožňuje 
pracovníkům firmy sdílenou správu dokumentů, obrázků, formulářů, kontaktů, 
projektů, projektových úkolů a dalších informací; tuto verzi je možné 
provozovat místně a v některých případech dokonce i zdarma  
 SharePoint Server – v podstatě jde o rozšíření základní verze s další 
funkcionalitou, ale na rozdíl od verze základní je již toto řešení zpoplatněné; 
stejně tak jako verze Foundation je i tuto verzi možné provozovat na vlastním 
serveru 
 SharePoint Designer – bezplatná aplikace, pomocí které můžete navrhovat 
vzhled webů , které jsou vystavěné na výše uvedených produktech 
 SharePoint WorkSpace – aplikace klasického offline klienta; umožňuje pracovat 
v prostředí SharePointu i když uživatel není připojen k síti 
 SharePoint Online – nejnovější produkt z rodiny SharePoint a jedná se o  jeho 
cloudové řešení; tzn. my si pouze předplatíme užívání těchto služeb a službu 
samotnou nám hostuje a poskytuje Microsoft, který tak převezme náklady 
spojené s provozem (15) 
 
Ve firmě je momentálně používán systém vystavěný na starší verzi základního řešení, 
které dnes odpovídá verzi MS SharePoint Foundation. Ve firmě tedy slouží hlavně 
k uchovávání všech podstatných informací. Mezi nejdůležitější a nejpoužívanější 
funkce patří informace o zákaznících, jejich projektech a také o zaměstnancích a jejich 
odpracovaných hodinách. Na základě těchto informací se vytvářejí jak faktury pro 
zákazníky, tak mzdy pro zaměstnance, které se přeposílají do účetního systému a dále se 
zpracovávají. 
2.3.3 Ekonomický systém Pohoda 
Systém Pohoda je produktem společnosti Stormware s.r.o., která je zapsána u Krajského 
soudu v Brně a má celkem sedm poboček po celé České republice. Systém Pohoda je 
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ekonomický a účetní software, který je určen jak pro živnostníky a malé firmy, tak i pro 
větší podniky. Systém není uzpůsoben k využití v jednom speciálním odvětví, proto se 
dá využít ve výrobních, obchodních i služby poskytujících podnicích. Systém má 
několik různých variant a každá z nich nabízí jiné funkce a moduly (16). 
Tento systém je ve firmě napojen na výstupy předešlého systému SharePoint, na jejichž 
základě zpracovává faktury, mzdy a další účetní dokumenty. Tyto dva systémy jsou 
momentálně plně funkční, společnost je s jejich provozem spokojena a není třeba jejich 
nastavení měnit. 
2.4 Procesy v podniku 
Pokud se na zkoumaný podnik zaměříme z hlediska procesů v něm probíhajících, 
zjistíme, že takřka všechny hlavní činnosti se dají přiřadit k dvěma hlavním typům 
procesů. Toto rozdělení je samozřejmě v teoretické rovině a velice obecné.  
2.4.1 Proces vývoje nového produktu 
Tento proces ilustruje jak vypadá vývoj naprosto nového produktu, dle požadavků 
zákazníka. (V tomto obecném příkladu uvažuji, že zákazník potřebuje vytvořit 
požadovaný produkt naprosto od začátku a má tedy zájem o kompletní služby firmy, 
tedy i o grafický design.) 
Proces začíná tím, že společnost je kontaktována potencionálním zákazníkem. Ten 
formuluje, co požaduje a jak si zhruba představuje podobu výsledku. Na základě těchto 
informací je mu zpracována předběžná cena, kolik by jeho projekt stál. Pokud zákazník 
s podmínkami souhlasí a chce s firmou spolupracovat, komunikuje dále s grafikem, 
který mu vytvoří několik návrhů, jak by jeho nový web mohl vypadat a dále s ním 
komunikuje o podobě celého webu. Je zhotoveno několik možných vzhledů a po 
vybrání jednoho z nich se naimplementuje HTML šablona. Ta je dále zavedena do 
zvoleného redakčního systému, ve kterém se bude spravovat obsah webu. První verze 
webu je předvedena zákazníkovi a následně probíhá proces korektury, kdy se hledají 
různé chyby, popřípadě dodatečné úpravy. Jakmile je zákazník ze vzhledem spokojen, 
je stránka naplněna požadovaným obsahem. Poté co proběhne kontrola a případná 
korektura tohoto obsahu je web spuštěn a předán zákazníkovi.  
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Od tohoto okamžiku už tento projekt plynule přechází do druhého představeného 
procesu, řešení požadavků zákazníků. Celý proces jsem znázornil v následujícím grafu. 
 
 
 
Graf č. 1: EPC diagram - Vývoj nového produktu 
(Zdroj: Vlastní zpracování) 
Obrázek č. 4: EPC diagram - Vývoj nového produktu 
(Zdroj: l racování) 
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Obrázek č. 5: EPC diagram - Vývoj nového produktu – dokončení 
(Zdroj: Vlastní zpracování) 
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2.4.2 Proces řešení požadavků zákazníků 
Druhý procesem, který v podniku probíhá, je správa již vytvořených webů, podle 
požadavků zákazníka. Tento proces probíhá ve firmě velmi často, ale většinou má kratší 
časové ohraničení. Začíná tím, že zákazník kontaktuje podnik s požadavkem na změnu, 
úpravu, či aktualizaci stávající webové aplikace. (S touto zprávou často přichází i další 
dokumenty: texty, obrázky, podklady pro grafika apod.) Tento úkol je dále zpracováván 
podnikem a je určen pověřený zaměstnanec, který má řešení na starosti a také se pokusí 
vypracovat podle pokynů zákazníka. Následně probíhá opakovaná konzultace se 
zákazníkem a případné zpracování nových pokynů tak dlouho, dokud není jeho 
požadavek vyřešen. Pokud má na starosti vypracování požadavku jiný pracovník než 
ten který komunikuje se zákazníkem, zbytečně se komunikace duplikuje a celý proces 
časově prodlužuje.  
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Obrázek č. 6: EPC diagram - Vyřešení požadavků zákazníka  
(Zdroj: Vlastní zpracování) 
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2.5 Hlavní požadavek na inovaci IS 
Hlavním nedostatkem informačního sytému firmy je absence části, která by řídila 
komunikaci firmy se zákazníkem, při řešení jeho požadavků. Momentálně je situace 
taková, že když zákazník potřebuje vyřešit nějaký problém nebo má nějaký požadavek, 
nejčastěji kontaktuje firmu pomocí emailu. Mezi typické požadavky patří například 
problémy technického rázu (např.: webová stránka nefunguje; špatně se zobrazuje obsah 
stránky atd.) nebo požadavky na aktualizaci obsahu či doplnění již hotového webu o 
nové funkce apod.  
Tento email přichází do běžné kontaktní emailové schránky a dále se musí manuálně 
zpracovat. Například pokud je potřeba tento email předat jinému zaměstnanci, je nutné 
tento email dále manuálně přeposlat. Toto má za následek zbytečnou duplicitu emailů. 
Navíc mnoho emailů bývá opatřeno nějakým druhem přílohou a tak dochází ke 
kopírování i této přílohy. Pokud je potřeba nějaké informace upřesnit a kontaktovat 
zákazníka, posílají se další emaily a celková komunikace ohledně jednoho problému se 
začíná ve schránce kupit. 
Tento přístup je dosti neefektivní. Emaily většinou nemají jednotnou podobu a každý 
zákazník je stylizuje jinak. Dalším problémem je i udržitelnost přehledu ve velkém 
množství emailů a posloupnosti jak na sobě časově navazovaly a ke kterému problému 
se konkrétně vztahovaly. Často se stává, že k vyřešení na první pohled jednoduchého 
problému, je potřeba bohatá oboustranná komunikace. 
Tento nedostatek je tak třeba řešit implementací vhodného systému, který bude 
strukturalizovat tuto komunikaci se zákazníkem a tak jasně zpřehlední, jak komunikace 
chronologicky probíhala, jak na ni pracovníci odpovídali a na čem se momentálně 
pracuje. 
2.6 Požadavky na novou část IS 
Nový systém by tak měl tedy hlavně vyřešit správu požadavků od zákazníků a 
zefektivnit samotnou komunikaci se zákazníkem. Souhrnně takový systém můžeme 
pojmenovat jako centrum podpory zákazníkům, asistenční služby či tzv. helpdesk. 
Takovýto systém spadá pod část systému CRM a to konkrétně pod jeho kooperační část. 
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Pro jednotlivé požadavky zákazníků, se kterými se v těchto systémech pracuje, se často 
používá označení ticket. Po konzultaci s vedením firmy jsme se dohodli na 
následujících základních rysech vybíraného systému: 
1. Vytváření nových úloh pomocí e-mailů, ale i ručně.  
Většina požadavků zákazníků se do firmy doručí pomocí emailu. Je tedy potřeba 
zajistit, aby systém dokázal automaticky tvořit nové úkoly ze zaslaných emailů, ale také 
podporoval další možnosti zadání jako je vyplnění webového formuláře zákazníkem, 
popřípadě vytvoření nového úkolu zaměstnancem přímo v systému. Tento způsob se 
bude používat například  když zákazník kontaktuje firmu telefonicky, popřípadě ji 
navštíví osobně. Na tyto úkoly však bude možné navázat další komunikaci pomocí 
emailů. 
2. Přehledná struktura 
Systém by měl automaticky vytvářet strukturalizovaný systém konverzace. Pokud je 
jednou vytvořen úkol na kterém se má pracovat, všechny ostatní emaily, které si 
zákazník s firmou vymění ohledně tohoto jednoho úkolu jsou automaticky přiřazeny 
k tomuto úkolu a to chronologicky podle data přijetí tohoto emailu. Vzniká tak 
přehledné vlákno, kde můžeme přesně pozorovat, jak konverzace probíhala. 
3. Každý požadavek má svého vlastníka a také řešitele 
Každý nově přijatý požadavek bude mít jasně určeného svého vlastníka. To znamená 
zákazníka, který ho zaslal a s kým se bude dále komunikovat. A poté co některý 
zaměstnanec odpoví na tuto zprávu, je mu daný úkol přiřazen a stává se tak jeho 
řešitelem. Tento zaměstnanec dále za úkol odpovídá a je tedy přehledně v administraci 
systému vidět, kdo na jakém úkolu pracuje a na který úkol třeba eventuálně ještě nikdo 
neodpověděl. 
4. Možnost přidávání poznámek zaměstnanci 
Při řešení úkolu může nastat situace, kdy je nutná spolupráce mezi dvěma pracovníky 
nebo je třeba přidat k úkolu další dodatečné informace, které slouží pouze 
vnitropodnikové komunikaci. Proto je důležité, aby bylo možné přidávat k jednotlivým 
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úkolům dodatečné komentáře, které se však zákazníkovi neodešlou a to navíc různými 
pracovníky ve firmě. 
5. Webové rozhraní 
Tento systém by měl být provozován na vlastním serveru firmy a uživatelé by s ním 
měli pracovat pomocí webového prohlížeče. Tato vlastnost bude umožňovat  
pracovníkům firmy připojit se k systému a zpracovávat úkoly takřka odkudkoliv. Navíc 
toto řešení umožňuje i další způsob zadávání úkolu zákazníkem a to pomocí webového 
formuláře. 
6. Archivace starých úkolů 
Staré úkoly, které již byly vyřešeny, budou nadále uchovány v systému. Občas se stává, 
že zákazník pošle dodatečné informace a již uzavřený úkol je potřeba znovu otevřít a 
řešit. Pro tyto případy je dobré mít úkoly uloženy v databázi, po nějaké době je však 
znovuotevření vyřešeného úkolu už velmi nepravděpodobné a úkol tak pouze zabírá 
místo v systému, přesto jeho úplné vymazání není dobrá volba. Firma proto požaduje, 
aby byla možná archivace úkolů, které jsou v systému už nějakou dobu a je 
nepravděpodobné, že budou znovu otevřeny. Po této době bude obsah úkolu uložen do 
vhodného formátu, který bude uložen na pevný disk, kde je k dispozici mnohem více 
úložného prostoru, a úkol samotný bude vymazán z databáze.  
7. Emailové upozornění 
Na příchozí požadavky je nutné včas reagovat a proto firma požaduje, aby se při přijetí 
nového úkolu odeslalo emailové upozornění do pracovní schránky každého 
zaměstnance. Další požadovanou funkcí je to, aby se odesílal i kontrolní upomínací 
email o úkolech, na kterých se ještě za určitou dobu od přijetí nezačalo pracovat. Tímto 
se alespoň částečně zamezí možné chybě, že sice firma přijme nějaký požadavek, ale 
zapomene se na něj včas zareagovat. 
8. Propojení na další informační systémy 
Další funkcí, která je pro firmu důležitá, je i dobrá propojitelnost na další systémy. Tedy 
jednoduché přeposlaní informací o daném úkolu do jiného systému. Tyto informace 
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musí být poslány v předem jasně dané struktuře, které bude adresovaný systém rozumět 
a úkol správně zpracuje. 
2.7 Dodatečná kritéria výběru systému 
Při výběru informačního systému jsou samozřejmě důležité i ostatní faktory, než jen 
jaké jsou funkce tohoto systému. Při konzultaci s vedením firmy, byly určeny tyto 
požadavky: 
 rychlá implementace - firma požaduje vybrat co nejvíce ucelené řešení, které 
bude nasazeno do provozu v brzkém časovém horizontu 
 nízká cena – vzhledem k velikosti firmy a nízkému počtu uživatelů, kteří budou 
se systémem pracovat, je dalším požadavkem co nejnižší cena 
 instalace na vlastní server – jedním z častých modelů, jak je helpdeskový 
systém poskytován, je hostovaná verze na serverech výrobce, což firmě 
nevyhovuje a požaduje mít systém a jeho data ve vlastní režii na jednom ze 
serverů, které spravuje. 
2.8 Shrnutí požadavků 
Požadovaný systém by tak měl být vybrán tak, aby co nejvíce zefektivnil proces 
komunikace se zákazníkem, ale aby výsledné řešení bylo dostatečně jednoduché a 
hlavně levné. Udržení tohoto poměru mezi přijatelnou cenou a dostatečnou 
funkcionalitou je jedním ze základních aspektů výběru jakéhokoliv nového 
informačního systému. Dle mého názoru není vhodné zavádět do firmy systém, který se 
sice může pyšnit velkou řadou různých prvků a pokročilých vlastností, ale pro potřeby 
firmy budou tyto komponenty nepodstatné, zbytečné a zřídkakdy využitelné. Nemluvě o 
tom, že každá taková funkcionalita něco stojí a při výběru takového systému se pak dají 
utratit obrovské peníze, které by přitom mohly být investovány lépe, než je 
předimenzovaný systém. Proto si myslím, že je lepší důkladně analyzovat potřeby firmy 
a vybrat systém, který je bude efektivně podporovat firemní procesy v patřičném 
rozsahu.  
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3 NÁVRH VLASTNÍHO ŘEŠENÍ 
V předchozích kapitolách jsem vysvětlil, co to vlastně informační systémy jsou a na 
příkladu konkrétní firmy jsem ukázal, jaká je aktuální situace v dané firmě a jakou část 
svého informačního systému firma potřebuje vylepšit. V mou zkoumané firmě jsem 
tedy zjistil nutnou rychlou implementaci systému, který bude pomáhat při řešení 
zákaznických požadavků. V následující kapitole se tedy budu zabývat jak vypadá 
současná nabídka těchto systémů a několik těchto implementací blíže představím. 
Nakonec vyberu vhodný systém pro zkoumanou firmu a popíši proces nasazení do 
běžného provozu. 
3.1 Nabízené informační systémy 
V současné době je možné na internetu najít takové množství různých systémů pro 
zákaznickou podporu, že je v podstatě nemožné všechny v reálném čase vzájemně 
porovnat, otestovat a vyzkoušet. Při probíraní tohoto množství různých implementací 
jsem si všiml, že se některé požadované vlastnosti staly takřka standardem a jsou tedy 
brány za jakousi funkční samozřejmost, který by měl každý správný helpdesk mít. Mezi 
tyto vlastnosti patří například webové rozhraní a práce se systémem přes webový 
prohlížeč, automatické tvoření ticketů z emailu, určení jednoznačného vlastníka a 
řešitele ticketu a možnost přidávání vnitropodnikový poznámek apod. (Samozřejmě je 
možné, že mezi tím množstvím systémů budou existovat výjimky, které tomuto tvrzení 
budou odporovat. Chtěl jsem hlavně poukázat na trend, který v oblasti těchto systému 
panuje.) 
Dále při probíraní tohoto obrovského množství různých řešení, jsem přišel na to, že 
základním způsobem, jak si jednotlivé systémy mezi sebou konkurují, je jejich zaměření 
na konkrétní část trhu, cenová politika, jak jsou jednotlivé verze odstupňovány a jak je 
daný produkt poskytován zákazníkovi. U některých systémů můžeme vypozorovat 
jasnou snahu o to, aby systém byl co nejjednodušší, poskytl základní řešení této 
problematiky, za co nejnižší cenu a cílí tak na spíše menší podniky. Jiné systémy jsou 
naopak vyvíjeny jako stěžejní produkt dané firmy, zajišťují takřka každou možnou 
funkčnost v oblastí helpdesků a poskytují i nástroje na pokročilou analýzu. Tyto 
systémy jsou pak určeny i těm největším společnostem, které musí denně komunikovat 
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s velkým počtem zákazníků. Hodně časté je i poskytování těchto služeb pomocí 
cloudového řešení a u robustních  systému, které se orientují spíše na velké firmy a 
podniky, je tento způsob často jediný, jak je daná služba provozována. U takových 
velkých systémů je kladen větší důraz na bezpečnost dat a nepřetržitou přístupnost 
služby a poskytovatelé tuto odpovědnost přebírají. 
Dalším zajímavým aspektem byla i cena daných systémů, tedy ne její přesná výše, ale 
to, jakým způsobem jsou nastaveny cenové podmínky. Častým modelem bylo nabízení 
několika různých verzí, které se navzájem liší výškou poplatku, která se platí za určité 
časové období, většinou se dalo vybrat mezi jedním měsícem nebo jedním rokem, za 
jednoho uživatele tohoto systému. Podle těchto pravidel potom nelze jednoznačně na 
první pohled určit, která cena systému je nejvýhodnější, vždy je třeba vybírat systém 
podle zkoumané firmy, aby co nejvíce odpovídal po funkcionální stránce a ta zase byla 
vhodná pro předpokládaný počet uživatelů. 
Dalším obchodním modelem na který jsem narazil bylo uvolnění systému zcela zdarma, 
popřípadě některé implementace byly uvolněny dokonce jako open-source. Tedy jejich 
zdrojový kód je volně přístupný a takřka kdokoli si ho může nejen pročíst, ale dokonce i 
upravit či rozšířit. Taková společnost poté spoléhá na velké rozšíření systému, protože 
cena je jedním z hlavních kritérií při výběru, zvláště u menších společností. 
Zpoplatněné jsou potom další služby jako servis a konzultace tohoto systému, popřípadě 
je stejný systém nabízen jako cloudová služba. U většiny zpoplatněných systému je 
samozřejmostí krátká zkušební doba, kdy si můžeme systém vyzkoušet a na základě 
těchto informací do něj investovat, většinou se jednalo o dobu 30ti dní (17, 18, 19, 20). 
3.2 Vybrané systémy 
Prošel jsem tedy několik internetových diskuzí, případových studií a recenzí těchto 
ticketovacích systémů a pokusil jsem se vybrat několik zajímavých implementací, které 
budu více analyzoval. Do užšího výběru jsem se snažil vybrat systémy tak, aby spadaly 
do několika různých kategorií. Vybral jsem tedy představitele velkých komplexních 
řešení, pro firmy různých velikostí, které jsou zpoplatněné, dále i jedno řešení, které je 
produktem české firmy a nakonec open-source systémy, které jsou zdarma.  
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3.3 Zendesk 
Zendesk je jedním z největších a neznámějších systémů, které zajištují funkci 
helpdesku, Tento systém je velice robustní, zajištuje komplexní uživatelskou podporu a 
to včetně pokročilých funkcí. Další vlastností tohoto systému je jeho snadná spolupráce 
s dalšími informačními systémy. Jde tedy o jeden z nejoblíbenějších systémů na trhu a 
jeho služby využívají například společnosti: Sony, Adobe nebo Xerox. Celkově se může 
tento systém pochlubit více jak 40 000 zákazníky.  
(Zdroj: Zpracováno podle zendesk.com, 2014, 21) 
Zendesk byl vyvinut firmou Zendesk, Inc. a je jejím hlavním a stěžejním produktem. 
Tato firma byla založena původně v Dánsku jako menší projekt. Postupem času, a také 
po získaní několik důležitých sponzorů, se rozrostla do velké společnosti, přestěhovala 
své hlavní sídlo do San Franciska a v dnešní době zaměstnává více jak pět set lidí a má 
celkem osm poboček po celém světě.  
3.3.1 Určení systému 
Přestože licence systému počítají s malými firmami, či dokonce jednotlivci, hlavní 
cílovou skupinou tohoto produktu jsou středně velké až největší firmy, které naplno 
ocení robustnost tohoto systému a jeho bohatou funkcionalitu. 
3.3.2 Funkcionalita systému 
Systém samotný je implementován v jazyce Ruby on Rails a je poskytován jako služba 
na serverech Zendesku. Mezi jeho funkční vlastnosti patří například: 
 online chat, řešení call centra 
 propojení s dalšími informačními systémy 
 pokročilé funkce pro analýzu požadavků a dat 
 vícejazyčnost 
 rozdělení agentů podle oddělení a podpora spolupráce napříč těmito odděleními  
 provoz na vlastní doméně 
 zabezpečení systému různými technologiemi odstupňované podle zakoupené 
verze systému 
 databáze informací o zákaznících a jejich aktivní oslovování  
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3.3.3 Cena systému 
Při implementaci systému Zendesk si můžeme vybrat ze čtyř různých verzí a které jsou 
cenově odstupňovány podle částky za jednoho uživatele za měsíc a každá se liší 
dostupnou funkcionalitou. Navíc je možné získat i nižší cenu za agenta a to pokud si 
Zendesk předplatíme na celý rok. 
Tabulka č. 1: Cenové srovnání verzí systému Zendesk 
Verze Cena Funkcionalita 
STARTER $2/měsíc nejzákladnější řešení maximálně pro 3 agenty 
REGULAR $29/měsíc 
neomezený počet agentů, další informační kanály pro 
komunikaci 
PLUS $69/měsíc rozšíření funkcí především o reportování a analýzu dat 
ENTERPRISE $139/měsíc všechny funkce, nejlepší zabezpečení systému 
(Zdroj: Zpracováno podle zendesk.com, 2014, 21) 
3.4 JitBit Help Desk 
Dalším systémem, který jsem vybral k představení je systém firmy JitBit, která vyvíjí 
několik různých produktů, převážně z oblasti komunikačních prostředků a jedním 
z jejich hlavních je právě systém JitBit Help Desk. Mezi další produkty patří JitBit 
CRM System, implementace diskuzního fóra JitBit .NET Forum nebo JitBit Live Chat 
pro jednoduchou integraci live chatu do webové aplikace. Systém je poskytován 
v hostované a licencované verzi, ke které firma poskytuje jeden rok aktualizací zdarma. 
(Zdroj: Zpracováno podle jitbit.com, 2014, 22) 
Firma Jitbit byla založena v roce 2005 a sídlí v USA. Sama společnost o sobě říká, že je 
dostatečné velká na to, aby si zajistila ekonomickou stabilitu a přitom dostatečně malá 
pro zachování flexibility a osobního přístupu. Je malým podnikem s několika málo 
desítkami pracovníků a tak plně rozumí potřebám jiných malých podniků. Přesto mezi 
jejími zákazníky jsou velká jména jako Intel, Fujitsu, Nokia nebo Hewlett-Packard (22). 
3.4.1 Určení systému 
Systém je designován tak, aby byl co nejjednodušší a snadno zprovoznitelný a cílí tak 
především na menší až střední podniky. 
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3.4.2 Funkcionalita systému 
Systém je vystavěn na moderních platformách firmy Microsoft: C# ASP.NET a MS 
SQL. Mezi jeho přednosti patří: 
 důraz na jednoduchost a snadnou obsluhu 
 neomezený počet uživatelů 
 jednoduchá integrace s emailem - automatická tvorba ticketů 
 snadná integrace do dalších webový aplikací  
 znalostní báze 
  reporty, navíc snadno exportovatelné do MS Excel 
3.4.3 Cena systému 
Jak jsem již uvedl, mezi přední výhody tohoto systému je neomezený počet uživatelů 
při nákupu licence systému k provozu na serveru. Pro některé společnosti může být 
právě tato vlastnost, kdy utratí peníze za systém pouze jednou a dále mají neomezený 
počet uživatelů, důležitým faktorem. Ceny jsou tedy odstupňované podle několika verzí 
a podle toho zda chceme systém hostovaný nebo mít vlastní licenci. 
Tabulka č. 2: Cenové srovnání verzí systému JitBit Help Desk 
Verze Cena Funkcionalita 
Small $799 k instalaci na jeden server 
Company $1199 neomezený počet serverů; zdarma aplikace na iOS 
Enterprise $1999 
neomezený počet serverů; přístup ke zdrojovým 
kódům; poslední aktualizace; dodatečná podpora 
Hostovaná 
verze 
Cena/měsíc Funkcionalita 
Freelancer $29/měsíc pro jednoho uživatele, 500 MB míst 
Startup $69/měsíc 2-4 uživatelů; 2 GB místa; vlastní doména 
Company $129/měsíc 5-9 uživatelů; 10 GB místa; vlastní doména 
Enterprise $199/měsíc neomezeně uživatelů i místa; vlastní doména; CDN 
(Zdroj: Zpracováno podle Jitbit.com, 2014, 22) 
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3.5 Taskpool 
Mezi proprietární helpdeskové systémy jsem také zařadil jednu implementaci od  
českého výrobce. Tím je systém Taskpool s nástavbou Helpdesk od firmy ComArr, 
s.r.o. Jedná se komplexní řešení systému pro efektivní správu požadavků, které je 
možno rozšířit o několik dalších modulů jako je například SMS notifikace nebo 
External Database Manager, pro správu všech kontaktů zadavatelů. Tento systém je 
nabízen jak hostovaně, tak i v podobě licence určené k instalaci na vlastním serveru. 
Náklady na údržbu jsou spočítány vždy jako 15% z výsledné pořizovací ceny systému 
pro daný subjekt. Tento poplatek samozřejmě odpadá pokud se rozhodneme pro 
hostovanou verzi systému. (Zdroj: Zpracováno podle taskpool.cz, 2014, 23) 
Společnost která tento helpdesk vyvinula se jmenuje ComArr, s.r.o. a specializuje se 
především na vývoj systémů koncových zákazníků. Jde o výhradně českou firmu a byla 
založena v roce 1991, sídlí v Pardubicích a má i jednu pražskou pobočku. Kromě 
systému pro správu požadavků Taskpool dále nabízí například systém pro evidenci 
docházky či pokladní systém určený pro ubytovací zařízení. 
3.5.1 Určení systému 
Systém není jednoznačně určen pro jednu velikost podniku. Kromě podpory požadavků 
zákazníků integruje také helpdesk vnitropodnikový.  Specialitou tohoto systému je i 
upravená implementace určená pro města a obce, které takto mohou snadno spravovat 
požadavky jejich občanů, kteří navíc mohou komunikovat s tímto helpdeskem pomocí 
mobilní aplikace. 
3.5.2 Funkcionalita systému 
Systém je vyvinut v jazyce JAVA  a oplývá těmito vlastnostmi: 
 tvorba ticketů pomocí formuláře, ručně nebo automaticky ze zaslaného emailu 
 poskytuje i mobilní aplikaci pro připojení řešitelů k systému 
 archivace naprosto všech úkolů a nemožnost jejich smazaní  
 znalostní báze 
 dynamické pole – nastavitelné pole, které slouží k lepší identifikaci požadavku 
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3.5.3 Cena systému 
Cenové nastavení systému se určuje podle zvolených modulů, které pro naši instalaci 
požadujeme. Cena každého takového prvku se dá rozdělit podle toho, zda jsme si 
vybrali jednorázovou koupi licence k instalaci  na náš server nebo hostovanou verzi.  
Tabulka č. 3: Cenové srovnání modulů systému Taskpool 
Modul Cena licence 
 Cena hostovaného 
systému 
Taskpool (5 uživatelů) 19900 Kč 1390 Kč/měsíc 
Modul HelpDesk 9900 Kč 660 Kč/měsíc 
Modul Mobil 5900 Kč 329 Kč/měsíc 
Balíček 5ti uživatelů 5900 Kč 329 Kč/měsíc 
Balíček 10ti uživatelů 9900 Kč 549 Kč/měsíc 
Údržba  15 % z ceny v ceně 
(Zdroj: Zpracováno podle ceníku taskpool.cz, 24) 
3.6 osTicket 
osTicket je jedno z nejvíce používaných open-source řešení a je kolem něj utvořena i 
velice početná komunita. Klade důraz především na jednoduchost, rychlost a 
přehlednost. Otevřený zdrojový kód je velkou výhodou pro uživatele kteří mu rozumí a 
tak systém dále upravovat podle jejich potřeb. (Zdroj: Zpracováno podle osTicket.com, 
2014, 24) 
Systém byl vyvinut malou společností Enchansoft, která sídlí v Lousianě v USA a 
zaměřuje se na vývoj aplikací a systému pro podporu podnikání. osTicket je jedním 
z jejich hlavních produktů a specializují se na hostování tohoto systému na jejich 
serverech a dále mu poskytují kompletní podporu a údržbu. 
3.6.1 Určení systému 
Systém je určen především menším společnostem a vývojářům na volné noze. Velkou 
výhodou je když daný zákazník rozumí technologiím na kterých je systém vystavěn a 
může tak naplno využít toho, že má přístupné zdrojové kódy. Samozřejmě v případech, 
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kde těmito znalostmi firma neoplývá, je možné využít hostované verze, kde se o správu 
a podporu systému stará jeho výrobce. 
3.6.2 Funkcionalita systému 
osTicket je naprogramován v jazyce PHP a mezi jeho vlastnosti patří: 
 automatické vytváření z emailů, ručně nebo pomocí portálu z webu 
 možnost vytvoření několika oddělení s odpovědností za různé druhy ticketů 
 dynamická pole 
  filtry ticketů a jejich nastavitelné kategorie  
 detail úkolu obsahuje tzv. Rich Text HTML, nejedná se tedy o prostý text, ale i o 
jeho nastylizování a obrázky 
 zamezení úprav ticketu, který někdo momentálně spravuje, ostatními 
pracovníky  
3.6.3 Cena systému 
Mezi největší výhody tohoto systému patří cena self-hosted verze. Protože je systém 
open-source je tedy volně ke stažení a zadarmo. Ceny systému hostovaného výrobcem 
jsem zpracoval do tabulky níže. 
Tabulka č. 4: Cenové srovnání verzí systému osTicket 
Verze Cena Funkcionalita 
Basic $9 velikost přílohy 2MB, neomezeno adres 
Standard $12 
velikost přílohy 8MB, neomezeno adres, lepší 
zabezpečení 
Premium $16 
velikost přílohy 16MB, neomezeno adres, nejlepší 
zabezpečení, digitální podpis 
(Zdroj: Zpracováno podle osticket.com, 2014, 24) 
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3.7 OTRS 
OTRS je opět systém, jehož instalovatelná verze na vlastní server je poskytována jako 
open-source a výrobce těží z provozu a správy hostované verze. Tento systém je 
poměrně velmi rozsáhlý, je použitelný napříč různými platformami a je na něj 
vytvořeno velké množství rozšíření. Navíc je lokalizován v 33 jazycích. (Zdroj: 
Zpracováno podle otrs.com, 2014, 25) 
Systém je vyvíjen od roku 2001 a má své základy v open-source komunitě. Dnes je 
provozován společností OTRS Inc. jako její stěžejní produkt a tato společnost nyní 
zaměstnává přes 70 pracovníků a má pobočky po celém světě.  
3.7.1 Určení systému 
Díky tomu, že je systém distribuován jak ve verzi zdarma, tak v poměrně finančně 
náročné hostované verzi, záběr trhu na který systém cíli je hodně široký. 
3.7.2 Funkcionalita systému 
Mezi funkce tohoto systému patří například: 
 webové rozhraní, mobilní aplikace 
 pokročilé nástroje pro analýzu dat 
 znalostní báze 
3.7.3 Cena systému 
Verze k instalaci na vlastní sever je poskytována zadarmo. Cenové rozložení hostované 
verze je následující: 
Tabulka č. 5: Cenové srovnání verzí systému OTRS 
Verze Cena Funkcionalita 
Silver $799/měsíc k instalaci na jeden server 
Gold $1199/měsíc neomezený počet serverů; zdarma aplikace na iOS 
Platinum $1999/měsíc 
neomezený počet serverů; přístup ke zdrojovým 
kódům; poslední aktualizace; dodatečná podpora 
(Zdroj: Zpracováno podle otrs.com, 2014, 25) 
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3.8 Řešení platformy SharePoint 
Dalším možným řešením, jak do firmy implementovat systém zákaznické podpory by 
byla jeho implementace pomocí platformy SharePoint. SharePoint dokáže správně 
zpracovávat příchozí emaily a vytvořit z nich patřičný datový objekt, se kterým můžeme 
dále v systému pracovat jako s ticketem. Na internetu je dokonce několik návodů na 
toto řešení a z webu vývojářů SharePointu je možné stáhnout i předpřipravenou 
šablonu. Bohužel i základní řešení by bylo poměrně časově náročné na vytvoření a to 
neuvažuji veškerou dodatečnou funkcionalitu, které systémy vytvořené pouze k tomuto 
jednomu účelu obsahují automaticky. Firma momentálně nechce věnovat potřebný čas 
k implementaci tak komplexního řešení a místo toho upřednostňuje nasazení hotového 
produktu, který bude uveden do provozu v mnohem kratším časovém intervalu (26, 27).  
50 
 
3.9 Srovnání vybraných systému 
V následující tabulce jsem se připravil přehledné srovnání jednotlivých systémů podle 
uvedených požadavků firmy. Dále také uvádím předpokládanou cenu za nasazení tohoto 
systému podle vybrání odpovídající verze a pro odpovídající počet uživatelů. 
Tabulka č. 6: Srovnání všech systémů 
 Zendesk JitBit Taskpool osTicket OTSR 
zadání emailem ano ano ano ano ano 
struktura ano ano ano ano ano 
řešitel ano ano ano ano ano 
poznámky ano ano ano ano ano 
webové rozhraní ano ano ano ano ano 
upozornění ano ano ano ano ano 
propojení s IS ano ano ano ano ano 
archivace ano - - - - 
vlastní instalace - ano  ano ano ano 
cena pro  2 agenty 
(licence/hostovaná) 
- / $2 $799 / $69 28 800 Kč 
/ 2050 Kč 
0 / $18  0 / $1250 
(Zdroj: Vlastní zpracování podle ceníků jednotlivých produktů) 
Co se týče propojení s jinými IS je tato možnost v systémech vyřešena prostřednictvím 
rozhraní, které říká, jak se má se systémem komunikovat a vyžaduje tak další 
implementaci. (Například systém Taskpool umožňuje komunikaci pomocí přesně 
strukturovaného emailu, ze kterého poté dokáže sestavit patřičný datový objekt.) U 
systémů, které jsou poskytovány jako open source je možné další funkčnost dále 
doprogramovat přímo do jádra systému. 
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3.10  Vybraný systém 
Poté, co jsem analyzoval vybrané systémy, jsem zjistil, že všechny podporují základní 
požadavky firmy a liší se tedy především cenovým nastavením.  
Nakonec se tedy vedení firmy rozhodlo pro implementaci systému osTicket. Mezi 
hlavní důvody, proč byl vybrán tento systém, patří zejména to, že cena jeho verze 
k nasazení na vlastním serveru je nulová a je poměrně jednoduchý a přehledný. Systém 
přitom dostatečně vyhovuje požadavkům společnosti a to, že nevlastní některé pokročilé 
funkce oproti dalším analyzovaným systémům není na škodu, protože tyto funkce firma 
nepotřebuje. Navíc instalace a uvedení tohoto systému do provozu je také velice rychlé 
a čas byl jedním z hlavních faktorů při výběru. 
Dalším podstatnou vlastností, proč byl tento systém vybrán je, že firma sama pracuje 
s technologiemi ve kterých je daný systém naimplementován a může tak využít toho, že 
má přístup k jeho zdrojovým kódům. Pokud tedy bude potřebovat tento systém v 
budoucnu dále rozšířit nebo ho obohatit o nějakou funkci, může tuto vlastnost sama 
naimplementovat, popřípadě hledat nějaké podobné, vhodné řešení v komunitě 
uživatelů, kteří se tímto systémem zabývají. 
3.11 Detailní popis vybraného systému 
Systém je vyvíjen tak, aby byl co nejjednodušší a nejpřehlednější. Přesto obsahuje 
mnoho užitečných funkcí a takřka úplně splňuje požadavky firmy. Mezi jeho vlastnosti 
patří (Zpracováno podle osticket.com, 2014, 24): 
1. Webové rozhraní 
Se systémem se pracuje pomocí webového prohlížeče, což je praktické zejména v tom, 
že je přístupný odkudkoli a napříč různými platformami a nepotřebujeme mít k práci 
s ním nainstalovaného speciálního klienta. 
2. Dynamická pole 
U každého ticketu  je možné nadefinovat libovolné vlastnosti a data, které slouží 
k lepšímu popsání a určení ticketu. 
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3.  Kategorie ticketů, filtrování ticketů a správa oddělení 
Je možné spravovat několik kategorií ticketů a také oddělení, které tyto tickety řeší. 
Díky tomu, je možné ticket správně identifikovat a zařadit do správného oddělení, které 
má danou problematiku na starosti. Navíc je možné i nastavit automatické filtry, které 
ihned rozesílají tickety na patřičná oddělení. 
4. Service Level Agreement 
Systém nabízí možnost nadefinování i libovolného počtu SLA pravidel a určovat tak 
správné termíny pro jednotlivé tickety, do kdy musí být vyřešeny. 
5. Reporty 
V systému je zabudována i jednoduchá funkce reportování, například jak rychle jsou 
dané požadavky řešeny a další užitečné informace. Je možné tak srovnat jednotlivé 
pracovníky či celá oddělení. 
6. Interní poznámky a uzamčení ticketu 
Pro spolupráci více pracovníků systém nabízí možnost přidávat interní poznámky. 
Navíc je zajištěno, že když s daným úkolem zrovna někdo pracuje, ostatní zaměstnanci 
nemohou upravovat vlastnosti tohoto ticketu. 
7. Emailové upozornění 
Systém umožňuje nastavení různých emailových upozornění, ať už je to odpověď 
zaměstnanci pokud je odpovězeno na jeho ticket, oznámení o přidělení určitého ticketu, 
popřípadě upozornění, že daný ticket už zůstal dlouho nevyřešený. 
8. Znalostní báze 
V systému je možné definovat FAQ a prezentovat tak nejčastěji dotazované otázky a 
problémy na portálu systému a díky tomu tak někteří uživatelé naleznou pomoc zde a 
nemusí dál posílat svůj požadavek společnosti. 
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3.12 Postup instalace do firmy 
Pro provoz tohoto systému potřebujeme mít k dispozici webový server, který poskytuje 
alespoň tyto technologie: PHP 5.3+  a databázi MySQL 5+. Firma momentálně vlastní a 
provozuje server, které tyto vlastnosti má a tak může přistoupit rovnou k instalaci. 
Nasazení systému do provozu bude probíhat v těchto krocích: 
1. Instalace na server 
Nejprve je potřeba připravit server na kterém bude systém provozován. To znamená 
nastavit požadované místo na serveru, vytvořit databázi pro systém a nastavit adresu ze 
které bude systém přístupný. Do dané složky nahrát obsah složky /upload která se 
nachází ve staženém instalačním balíčku. Následně stačí do prohlížeče zadat adresu 
systému a bude spuštěn instalační skript. Do zobrazeného formuláře napíšeme základní 
požadované údaje, jako jméno subjektu, jméno a heslo administrátora a údaje potřebné 
k připojení k databázi. Po krátké instalaci je systém připraven k prvnímu připojení. Na 
tyto činnosti by bohatě měly stačit 2 hodiny. 
2. Nastavení systému a jeho uživatelů 
Po prvním připojení do administrace je potřeba doplnit všechny ostatní údaje o celém 
systému, jako rozdělení oddělení, nastavení emailů a podobně. Navíc je potřeba vytvořit 
přístupové účty pro ostatní uživatelé systému. Celková doba tohoto kroku bude 
přibližně 2 hodiny. 
3. Nastavení emailové schránky 
Dalším nejméně důležité nastavení je správné propojení s emailovou schránkou, na 
kterou budou adresovány emaily s požadavky. Tento krok by mohl být splněn do 1 
hodiny. 
4. Rozšíření funkcionality o archivaci 
Nasazení požadovaného rozšíření je asi nejdéle trvající činností z této implementace 
systému. Nejprve bylo třeba prostudovat patřičné skripty jak systém funguje a do 
správných míst doplnit nový kód. Celkově tedy tato činnost může trvat až 6 hodin, 
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pokud však budeme stejné rozšíření nasazovat znovu, většina práce bude už hotova a 
rozšíření se významně zkrátí.  
5. Testování tvorby ticketů a odpovědí 
Bude potřeba vyzkoušet všechny možné případy tvorby ticketů a zda se tvoří správně. 
Následně bude třeba také otestovat, zda odchozí správy jsou posílány korektně a mají 
správnou strukturu. Tento proces není dobré podcenit a tak na celé otestování 
vyhradíme 3 hodiny. 
6. Testování archivace ticketů 
Nově vytvořená funkcionalita archivace musí být před svým spuštěním důkladně 
otestována, protože ve svém důsledku maže tickety z databáze. Je potřeba zkontrolovat 
podobu výsledných souborů a zda jsou správně ukládány do patřičné složky. 1 hodina 
času by na toto otestování měla stačit. 
7. Naplnění systému kontaktními údaji o  zákaznících 
V tomto kroku je třeba do systému zavést data o zákaznících, kteří do něj budou zasílat 
své dotazy. Je nutné zavést správné jméno zákazníka a odpovídající email anebo 
telefon. Jelikož systém sám ukládá nově příchozí kontakty (které je však vhodné vždy 
zkontrolovat),  bude dostačující, když se do systému uvedou momentálně nejaktuálnější 
kontakty zákazníků, ostatní méně používané se přidají dle potřeby automaticky. 
Celkové trvání i s kontrolou bude přibližně 3 hodiny. 
8. Seznámení uživatelů se systémem 
Tento krok nezabere mnoho času. Systém je velice jednoduchý, přehledný a většina 
jeho vlastností je využívána velice intuitivně. Na seznámení se systémem tak bude 
uživatelům stačit pouhá 1 hodina. 
Poté co budou provedeny tyto kroky bude systém připraven k užívání. Celková doba 
těchto příprav bude přibližně dva dny a navíc některé mohou být provedeny současné 
(například testování). Při stanovování těchto dob jsem zahrnul i rezervy pro případ 
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nějakých obtíží a proto si myslím, že nebude problém do dvou dnů systém uvést do 
provozu. Postup prací jsem znázornil do diagramu. 
 
Obrázek č. 7: Harmonogram nasazení systému 
 (Zdroj: Vlastní zpracování) 
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3.13 Práce se systémem 
Práce se systémem je velice jednoduchá a intuitivní. Pro ilustraci přikládám ukázku 
prostředí. 
 
Obrázek č. 8: Ukázka systému osTicket 
(Zdroj: Vlastní zpracování) 
 
Při přihlášení uvidíme nejprve přehled všech ticketů v podobě seznamu. U každého 
ticketu vidíme ty nejzákladnější informace: datum vytvoření, předmět ticketu, jméno 
zákazníka, prioritu a komu je momentálně ticket přiřazen.  
V horní liště jsou tickety rozděleny do několika skupin. Ticket, který je nově vytvořen 
je nejprve v záložce Otevřené. Pokud už na ticket někdo odpověděl, objeví se také v 
záložce Odpovězeny. V záložce Mé tickety se nacházejí ty úkoly, které byly přiřazeny 
právě přihlášenému uživateli. V další záložce Zpožděno jsou ty, které nebyly vyřešeny 
do určitého časového limitu a konečně v poslední záložce Zavřené tickety jsou ty, které 
už byly vyřešeny.  
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Dále přikládám pro ilustraci zobrazení detailu jednoho řešeného ticketu. Jak je vidět 
z obrázku detail se skládá ze tří části. První je hlavička ticketu obsahující jeho podrobné 
informace, včetně toho, kdo je jeho řešitelem a do jakého oddělení spadá. Dále obsahuje 
také několik funkcí pro administraci ticketu.  
Následuje hlavní část ticketu nazvaná vlákno ticketu. Zde vidíme jak komunikace 
probíhala včetně poznámek mezi zaměstnanci a úprav, které na ticketu byly provedeny. 
Tyto informace nelze smazat ani jejich pořadí měnit.  
V poslední části je samotné okno pro odpověď na ticket, kde je možno napsat zprávu, 
která je odeslána zákazníkovi pomocí emailu. V další záložkách tohoto okna se 
nacházejí další možné funkce, jako je vložení interní poznámky, předání ticketu jinému 
oddělení nebo jinému zaměstnanci. 
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Obrázek č. 9: Detail ticketu v systému osTicket 
(Zdroj: Vlastní zpracování) 
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3.14 Rozšíření systému 
Jedním z požadavků, které firma požadovala u systému, je i archivace vyřešených 
ticketů a tuto vlastnost osTicket bohužel neobsahuje. Umožnuje tickety pouze uzavřít 
(Uzavřením ticketu se myslí jeho vyřešení.) nebo smazat. Smazané tickety jsou 
samozřejmě nenávratně pryč a ztrácí se tak důležitá dokumentace konverzace se 
zákazníkem. A pokud tickety pouze uzavíráme zůstávají dále uloženy v databázi a 
zabírají místo. 
Firma tedy požaduje, aby bylo možné tickety archivovat a to způsobem, že daný ticket 
bude vygenerován a uložen do souboru ve vhodném formátu, ten bude uložen do 
určitého místa na pevný disk a samotný ticket bude vymazán z databáze. Takto už 
nebude zabírat místo v systému a může být archivován na disku, kde nejsou náklady na 
místo tak vysoké jako v databázi. 
Po analyzování toho jak je daný systém naprogramován jsem rozšířil jeho kód. Nejprve 
jsem přidal k zobrazení nové tlačítko, které bude udávat dalšímu skriptu, jaká akce se 
má provést. Toto tlačítko bude zobrazeno pouze v záložce zavřených ticketů. 
 
Následně jsem i upravil část kódu, která s tickety pracuje. Snažil jsem se přesně dodržet 
styl kódu a postup práce s tickety.  
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Systém už obsahuje funkčnost pro vytváření PDF souborů, takže stačilo vygenerovat 
PDF soubor a ten správě uložit a následně patřičný ticket vymazat. Pro tuto funkci také 
uživatel musí mít oprávnění mazat tickety. 
Celý životní cyklus ticketu, včetně nového kroku, jsem zobrazil v následujícím grafu. 
 
Obrázek č. 10: Životní cyklus ticketu 
(Zdroj: Vlastní zpracování) 
61 
 
3.15 Propojení s procesem firmy 
V následujícím diagramu chci zobrazit jak je daný systém zapojen do procesu 
zpracování požadavků firmy. 
 
Obrázek č. 11: EPC diagram - Zapojení systému do procesu  
(Zdroj: Vlastní zpracování) 
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Jak je patrné, systém je nápomocen celému průběhu procesu, od odeslání požadavku 
zákazníkem, až po jeho finální vyřešení a archivaci. Jedná se o centralizaci všech 
komunikačních toků, které v tomto procesu probíhají a jsou tak přehledně poskytovány 
všem zaměstnancům firmy, kteří mají na starosti správu požadavků. Navíc je odstraněna 
i zbytečná duplicita při řešení více pracovníky a celý komunikační tok je přehledně 
zaznamenáván na jednom místě. 
3.16 Ekonomické zhodnocení 
3.16.1 Náklady na implementaci 
Mezi největší pozitiva implementace tohoto systému jsou bezpochyby velice nízké 
náklady na jeho zprovoznění. Systém jako takový je zcela zadarmo, jediné náklady jsou 
spojeny s časem stráveným na jeho instalaci, programování jednoduchého rozšíření o 
funkčnost archivace a dále provozem na serveru. Celková doba nasazení a uvedení do 
provozu byla vypočítána na dva pracovní dny, tedy šestnáct hodin.  
Další náklady jsou spojené s provozem serveru. Tyto náklady v rámci tohoto jednoho 
systému jsou bezpředmětné, firma momentálně vlastní server i doménu a samotný 
systém nijak výrazně server nezatěžuje. Při současných cenách u různých poskytovatelů 
je možné koupit doménu již od několika stovek korun za rok a cena trochu pokročilých 
webových hostingů začíná už od několika stovek korun za měsíc. 
Pokud budeme uvažovat teoretickou odměnu pracovníkovi např. 150,-Kč/hod. a 
například si vybereme doménu a webhosting od společnosti cesky-hosting.cz (Cena .cz 
domény je 179,- Kč/rok a balíček univerzální webhosting 1000,-/rok.) Celková cena 
takové implementace bude jednorázově 2400,- Kč a roční poplatek 1179,- Kč.) 
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3.16.2 Přínosy systému 
Ty nejdůležitější přínosy implementace systému pro podporu požadavků zákazníků, 
jsou těžko kvantifikovány určitou cenovou částkou. Mezi hlavní přínosy nasazení 
systému patří: 
 snížení času odpovědi na požadavek zákazníka 
 rychlejší a efektivnější zákaznický servis 
 zlepšení vztahů se zákazníkem 
 urychlení  a zefektivnění práce pracovníků 
(Pokud by jeden zaměstnanec ušetřil používáním tohoto systému patnáct minut svého 
času denně, za měsíc by se jednalo o přibližnou úsporu pěti hodin. To při teoretické 
mzdě 100,- Kč za hodinu, udává úsporu 500,- Kč za měsíc. Už i tato malá úspora, a to 
navíc uvažovaná pouze u jednoho zaměstnance, stačí na provoz systému.) 
Největší přínos proto tkví ve zlepšení poskytování služeb zákazníkům a budování 
lepšího jména společnosti. Spokojenost zákazníků a jejich případné kladné reference 
jsou velice důležité a z dlouhodobého hlediska mají na chod společnosti obrovský vliv.  
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ZÁVĚR 
Hlavním cílem této práce byl výběr a implementace informačního systému dle 
požadavků firmy. Práci jsem zpracovával ve společnosti Websites.cz, s.r.o., která 
potřebovala uvést do provozu systém, který by podporoval a zefektivňoval komunikaci 
se zákazníkem při řešení jeho požadavků.  
Celou práci jsem nejprve uvedl teoretickou částí, ve které jsem nastínil základní 
problematiku informačních systémů a také vysvětlil potřebné pojmy. Následovala 
analytická část, kde jsem se již zaměřil na analýzu konkrétní firmy, nastínil jak vypadají 
procesy do kterých by měl být systém implementován a celkově definoval požadavky 
na nově vybíraný informační systém. Poslední část mé práce se zabývala srovnáním 
několika systémů, které odpovídaly požadavkům společnosti a následným výběrem 
systému, který bude nejlépe kombinovat funkční vlastnosti, cenu a rychlost nasazení. 
Výsledkem mé práce tedy bylo vybrání systému osTicket a jeho následná implementace 
do běžného chodu firmy. V práci jsem také nastínil základní práci se systémem i postup 
jeho instalace. Celé toto řešení bylo poměrně i cenově příznivé, což bylo dáno  
důkladnou analýzou požadavků a výběrem systému, který bude co nejvíce kombinovat 
jednoduchost, rychlost a cenovou dostupnost. V současnosti je systém již nainstalován a 
firma je s jeho provozem spokojena. Zavedení systému hodnotí jako přínos, který se 
projevil jednal ve zlepšení vztahu se zákazníkem, tak v komfortnější a efektivnější práci 
zaměstnanců při řešení těchto požadavků. Hlavním přínosem tohoto systému je tak lepší 
zákaznický servis a budování dobrého jména společnosti. 
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